
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

حػرٗت٘ث ضل٘تث  

 

 ُظام إدارة اىػلاكات 

 وحشؽةث اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث

   (Customer Relationship Management - CRM) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دى٘و اىٍخػرب

 

 لا ٗشٔز ُفظ أو إغادة ُشؽ اىٔذ٘لث أو أي ٌَ ٌطخٔٗاحٓا لأي غؽض دون ٌٔافلث عػ٘ث ٌَ صاضب ضلٔق اىػتع

 ق ٌطفٔظث ىصاىص اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة سٍ٘ع اىطلٔ             

http://www.b2bpartnership.com/ 

    GIBQ  ىيشٔدة اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 كال حػاىٕ :

نَ { ُِٔ ٌِ ؤْ ٍُ ُّ وَاىْ ٔىُ ُـ ًْ وَرَ يَهُ ٍَ  غَ
ُ
َ٘ؽَى اللَّه ا فَفَ ئُ ٍَ خُؽَدُّونَ إىٕ  ۖ  وَكُوِ اغْ َـ  ۖ  وَ

 ًِ نَ غَاىِ ئُ ٍَ ًْ حَػْ ا نُِخُ ٍَ َِتِّئُهًُ ةِ ُ٘ ادَةِ فَ َٓ ْ٘بِ وَاىشه  }اىْغَ

 (501اىخٔةث ) 
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 اىفٓؽس

 اىٍٔطٔع                              م

 51 (CRMٌلػٌث غَ ُظام إدارة اىػلاكات ) 5

 51 ٌفاًْ٘ وحػارٗف أـاـ٘ث 2

 51 ( اىخلي٘ػي واىؽكCRMٍٖاىفؽق ةَ٘ ُظام إدارة اىػلاكات ) 1

 CRM 58ٌؾاٗا وغ٘ٔب اـخغػام ُظام  1

 25 اىٍغخيفث CRMأُٔاع أُظٍث  1

 15 أٍْ٘ث حشارب اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث ىيٍِظٍات 6

 12 حأذ٘ؽ حشارب اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث غيٕ اىٔلاء واىؽطا 7

 11 وحشؽةث اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث CRMأٍْ٘ث اىؽةع ةَ٘ ُظام  8

 11 ىػاىٍٍُٖاذج وحشارب ُاسطث ٌَ اىفٔق اىٍطيٖ وا 9

 15 ٌؽاضو دورة ض٘اة اىػٍ٘و 50

 12 فٖ نو ٌؽضيث ٌَ ٌؽاضو دورة ض٘اة اىػٍ٘و CRMدور ُظام  55

 16 أٍْ٘ث اىخٔاصو اىفػال ودوره فٖ إدارة اىػلاكات ٌع اىػٍ٘و 52

 19 كِٔات اىخٔاصو اىٍغخيفث 51

 11 اـخغػام اىؼناء الاصػِاغٖ ىخطفَ٘ حشارب اىػٍلاء 51

 CRM 11ىؼناء الاصػِاغٖ فٖ ٌشال حػت٘لات ا 51

 60 ن٘ف٘ث سٍع وحطي٘و ة٘اُات اىػٍلاء 56

 61 الأعػاء اىشائػث فٖ سٍع وحطي٘و ة٘اُات اىػٍلاء ون٘ف٘ث حلاف٘ٓا 57

 68 اـخغػام اىت٘اُات ىفًٓ ـئك اىػٍلاء وحطفَ٘ حشارةًٓ 58

 CRM 71( وحأذ٘ؽْا غيٕ Big Dataحطي٘و اىت٘اُات اىظغٍث ) 59

 79 ( وك٘اـٓاKPIطػٗػ ٌؤشؽات الأداء اىؽئ٘ف٘ث )ح 20

 ص
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 81 اىشائػث CRMةػض أُظٍث  25

 87 اىٍِاـب CRMن٘ف٘ث اعخ٘ار ُظام  22

 CRM 89اىغػٔات الأـاـ٘ث ىخِف٘ؼ ُظام  21

 95 ٌع الأُظٍث الأعؽى CRMغؽٗلث دٌز ُظام  21

 CRM 91حػرٗب فؽٗق اىػٍو غيٕ اـخغػام ُظام  21

 500 حػؾٗؾ حشؽةث اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ثاـخؽاح٘ش٘ات  26

 CRM 506حصًٍ٘ عػث حػٔٗؽ حشؽةث اىػٍ٘و ةاـخغػام  27

 550 واىٍصادراىٍؽاسع  28
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 

 نيٍث اىخؽض٘ب ةاىطظٔر

وٗفػػُا أن ُتػأ اىٍشارك، ُؽضب ةم ٌػِا فٕ ْؼا اىتؽُاٌز اىخػرٗتٖ،  أعٖ

ٌَ علاىّ ٌٓارات  ُؽسٔ أن حهخفبؼي اىخػرٗتٖ اى اىتؽُاٌزٌػم ْؼا 

 وعتؽات سػٗػة فٖ ٌشــال غٍيــم،

  .فهَ ٌفخٍػاً س٘ػاً لانخفاب اىٍػئٌث اىخٖ ُٔد أن حصو إى٘م 

  .ونَ ٌِاكشاً ساداً لانخفاب ٌٓارة اىخفاغو ٌع اىتؽُاٌز 

 .ونَ ٌخػرةاً ُشػاً لانخفاب ٌٓارة اىٍٍارـث اىش٘ػة 

 :ىيػٍي٘ات اىخػرٗت٘ث ؤْ ِاوذىم فٖ طٔء ٌفٌٓٔ

 ـاب اىٍػؽفث واىٍٓارات اىٍخٍ٘ـؾة.إنف
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 

 

حٓػف ْؼه اىطل٘تث اىخػرٗت٘ث إىٕ انفاب اىٍشارنَ٘ اىٍػارف واىٍٓارات 

 وةخشؽةث اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث (CRMِظام إدارة اىػلاكات )ةواىلً٘ اىٍؽحتػث 

ىخطل٘ق اىخٍ٘ؾ واىخٍِ٘ث ةغؽض اىخٍهَ ٌَ حػت٘ق اىٍؤـفات ىٓؼا اىِظام 

  ـفٖ. واىخػٔٗؽ اىٍؤ

 

 

 .CRMإدارة اىػلاكات اىغاصث ةِظام  ـاـ٘ثالأخػارٗف اىٍفاًْ٘ وإدراك اى -

 اىخٍ٘٘ؾ ةَ٘ ُظاٌٖ إدارة اىػلاكات اىخلي٘ػي واىؽكٍٖ. -

 .CRMٌؾاٗا وغ٘ٔب اـخغػام ُظام اىخػؽف غيٕ  -

 اىٍغخيفث. CRMأُٔاع أُظٍث اىخٍ٘٘ؾ ةَ٘  -

 أٍْ٘ث حشارب اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث ىيٍِظٍات.حلػٗؽ  -

 حأذ٘ؽ حشارب اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث غيٕ اىٔلاء واىؽطا.ػى إدراك ٌ -

 وحشؽةث اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث.  CRMأٍْ٘ث اىؽةع ةَ٘ ُظام ة الإىٍام -

 .ٍِاذج وحشارب ُاسطث ٌَ اىفٔق اىٍطيٖ واىػاىٍٖة الإىٍام -

 .ٌؽاضو دورة ض٘اة اىػٍ٘واىخٍ٘٘ؾ ةَ٘  -

 ٘و.فٖ نو ٌؽضيث ٌَ ٌؽاضو دورة ض٘اة اىػٍ CRMدور ُظام اىخػؽف غيٕ  -

 اىخٔاصو اىفػال ودوره فٖ إدارة اىػلاكات ٌع اىػٍ٘و.ٌػى أٍْ٘ث  حطػٗػ -

 .كِٔات اىخٔاصو اىٍغخيفثحأذ٘ؽ  اىخػؽف غيٕ -

 اـخغػام اىؼناء الاصػِاغٖ ىخطفَ٘ حشارب اىػٍلاء.إدراك ن٘ف٘ث  -

 .CRM حػت٘لات اىؼناء الاصػِاغٖ فٖ ٌشالاىخٍ٘٘ؾ ةَ٘   -

 ء.سٍع وحطي٘و ة٘اُات اىػٍلااىخػؽف غيٕ  -

 الأعػاء اىشائػث فٖ سٍع وحطي٘و ة٘اُات اىػٍلاء ون٘ف٘ث حلاف٘ٓا. حطػٗػ -

 اـخغػام اىت٘اُات ىفًٓ ـئك اىػٍلاء وحطفَ٘ حشارةًٓ.ٌػؽفث غؽٗلث  -

 .CRM( وحأذ٘ؽْا غيٕ Big Dataحطي٘و اىت٘اُات اىظغٍث ) اىخػؽف غيٕ -

 ( وك٘اـٓا.KPIٌؤشؽات الأداء اىؽئ٘ف٘ث )اىلػرة غيٕ حطػٗػ  -

 اىٓػف اىػام ٌَ اىطل٘تث

 الأْػاف اىخفص٘ي٘ث ىيطل٘تث
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 اىشائػث. CRMةػض أُظٍث  غيٕ اىخػؽف -

 اىٍِاـب CRMن٘ف٘ث اعخ٘ار ُظام اىخػؽف غيٕ  -

 .CRMاىغػٔات الأـاـ٘ث ىخِف٘ؼ ُظام اىخٍ٘٘ؾ ةَ٘  -

 ٌع الأُظٍث الأعؽى. CRMغؽٗلث دٌز ُظام اىخػؽف غيٕ  -

 .CRMحػرٗب فؽٗق اىػٍو غيٕ اـخغػام ُظام ن٘ف٘ث  اىخػؽف غيٕ -

 .اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ثاـخؽاح٘ش٘ات حػؾٗؾ حشؽةث اىخٍ٘٘ؾ ةَ٘  -

 .CRMعػث حػٔٗؽ حشؽةث اىػٍ٘و ةاـخغػام اىلػرة غيٕ حصًٍ٘  -

 

 

 

 

 

 أٗام 1 غػد الأٗام

 ـاغات 1 غػد ـاغات اى٘ٔم

 حػرٗت٘ث ثـاغ 52 إسٍاىٖ غػد اىفاغات

 

 

 

 اىٍفخٓػفٔن ٌَ اىتؽُاٌز

 

 

 

 

 حقيبتلل الزمنيت المدة

.ٌػٗؽي اىشؽنات 

  ٌٖٔظفٖ الإدارة اىٔـػٕ ف

اىشؽنات اىخٖ حفخغػم ُظام 

 إدارة غلاكات اىػٍلاء. 
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 اـخؽاح٘ش٘ات اىخػرٗب اىٍختػث ةاىطل٘تث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اىطٔار واىٍِاكشث

 

 ٌلاغع ٌؽئ٘ث حػرٗت٘ث 

 

 دراـات ضاىث

 

 حػت٘لات

 

 غصف ذِْٖ

 

 ورش غٍو
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 اىخغػ٘ع اىخفص٘يٖ ىيتؽُاٌز

 اىشيفث الأوىٖ ىي٘ٔم الأول

 د 50 اىخلً٘٘ اىلتيٖ 5

 د 1 (CRMٌلػٌث غَ ُظام إدارة اىػلاكات ) 2

 د 50 ٌفاًْ٘ وحػارٗف أـاـ٘ث 1

 د 51 ( اىخلي٘ػي واىؽكCRMٍٖاىفؽق ةَ٘ ُظام إدارة اىػلاكات ) 1

 د 51 غصف ذِْٖ  ( 5 ) ُشاط 1

 د 51 (CRMظام إدارة غلاكات اىػٍلاء )ُوغ٘ٔب ٌؾاٗا  6

 د 10 اىٍغخيفث CRMأُٔاع أُظٍث  7

 د 50 ىػتث حػرٗت٘ث  (2ُشاط ) 8

 اىشيفث اىراُ٘ث: ىي٘ٔم الأول

 د 50 أٍْ٘ث حشارب اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث ىيٍِظٍات 5

 د 20 حأذ٘ؽ حشارب اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث غيٕ اىٔلاء واىؽطا 2

 د 51  ضٔار وٌِاكشث  ( 1ُشاط )  1

 د 50 وحشؽةث اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث CRMأٍْ٘ث اىؽةع ةَ٘ ُظام  1

 د 51 ٍُاذج وحشارب ُاسطث ٌَ اىفٔق اىٍطيٖ واىػاىٍٖ 1

 د 20 دراـث ضاىث  ( 1ُشاط )  6

 د 20 ٌؽاضو دورة ض٘اة اىػٍ٘و 7

 د 50 فٖ نو ٌؽضيث ٌَ ٌؽاضو دورة ض٘اة اىػٍ٘و CRMدور ُظام  8

 راُٖاىشيفث الأوىٖ: ىي٘ٔم اى

 د 1 حػرٗتٖ ف٘ػٗٔ ) ( 5ُشاط  5

 د 50 فٖ إدارة اىػلاكات ٌع اىػٍ٘و أٍْ٘ث اىخٔاصو اىفػال ودوره  2

 د 20 كِٔات اىخٔاصو اىٍغخيفث 1

 د 51 ورشث غٍو ( 6 ) ُشاط 1

 د 20 ىخطفَ٘ حشارب اىػٍلاء اـخغػام اىؼناء الاصػِاغٖ  

 د CRM 10حػت٘لات اىؼناء الاصػِاغٖ فٖ ٌشال  
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 

 

 

 

 

 

 اىشيفث اىراُ٘ث: ىي٘ٔم اىراُٖ

 د 20 ورشث غٍو  ( 7ُشاط )  5

 د 21 ن٘ف٘ث سٍع وحطي٘و ة٘اُات اىػٍلاء 2

 د 51 ون٘ف٘ث حلاف٘ٓا الأعػاء اىشائػث فٖ سٍع وحطي٘و ة٘اُات اىػٍلاء 1

 د 51 غصف ذِْٖ  ( 8ُشاط )  1

 د 21 (CRM( وحأذ٘ؽْا غيٕ اىـ)Big Dataحطي٘و اىت٘اُات اىظغٍث ) 

 د 20 ( وك٘اـٓاKPIحطػٗػ ٌؤشؽات الأداء اىؽئ٘ف٘ث ) 

 اىشيفث الأوىٖ ىي٘ٔم اىراىد

 د 51 اىشائػث CRMةػض أُظٍث  5

 د 20 دراـث ضاىث  (  9 ) ُشاط 2

 د 51 اىٍِاـب CRMن٘ف٘ث اعخ٘ار ُظام  1

 د CRM 20اىغػٔات الأـاـ٘ث ىخِف٘ؼ ُظام  1

 د 20 عؽىٌع الأُظٍث الأ CRMغؽٗلث دٌز ُظام  

 د 50 أٌريث غيٕ غٍي٘ات اىػٌز اىشائػث 

 د 50 ورشث غٍو  ( 50ُشاط )  

 د CRM 50حػرٗب فؽٗق اىػٍو غيٕ اـخغػام ُظام  

 ىي٘ٔم اىراىد اىراُ٘ثاىشيفث 

 د 10 اـخؽاح٘ش٘ات حػؾٗؾ حشؽةث اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث 5

 د 20 دراـث ضاىث    ( 55ُشاط )  2

 د 60 ورشث غٍو  (52ُشاط ) 1

 د 50 اىخلً٘٘ اىتػػي 1
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 

 

 اى٘ٔم اىخػرٗتٖ الأول

 

 اىشيفث الأوىٕ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ٍُٔذج اىخٔكػات 

 

 

 

 

 

 

 أْػاف اىشيفث:

 إدراك اىٍفاًْ٘ واىخػارٗف الأـاـ٘ث اىغاصث ةِظام إدارة اىػلاكات

CRM 

.ٍٖاىخٍ٘٘ؾ ةَ٘ ُظاٌٖ إدارة اىػلاكات اىخلي٘ػي واىؽك 

 اىخػؽف غيٕ ٌؾاٗا وغ٘ٔب اـخغػام ُظامCRM. 

 اىخٍ٘٘ؾ ةَ٘ أُٔاع أُظٍثCRM .اىٍغخيفث 
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 

 

ًٗا ٌِؼ غام  ٌع ظٓٔر رؤٗث "ة٘تؽز"  5989شٓػ اىٍشٓػ اىخشاري حطٔلا سؼر

اىخٖ أنػت غيٕ أٍْ٘ث ةِاء غلاكات فؽدٗث وغٍ٘لث ٌع نو غٍ٘و، ةػلا ٌَ 

شٍاْ٘ؽي. ْؼه اىفهؽة اىرٔرٗث أدت إىٕ ٌفٓٔم "اىخفٔٗق الاـخٓػاف اى

واضػ ىٔاضػ" وٌع حؾاٗػ حػل٘ػ اضخ٘اسات اىػٍلاء، أصتص فًٓ الاعخلافات 

اىفؽدٗث وحصًٍ٘ اـخؽاح٘ش٘ات حفٔٗل٘ث ٌغصصث طؽورة ٌيطث. ىً ٗػػ إحٍام 

ً٘ا، ةو أصتطج اىػلاكث ٌع اىػٍ٘و ٌطٔر اىِشاح والاـخػاٌث، ٌٍا  اىصفلث ناف

 اىٍؤـفات لإغػاء أوىٔٗث لإدارة وحٍِ٘ث ْؼه اىػلاكات. دفع

(، ةَ٘ اغختارْا CRMإدارة غلاكات اىػٍلاء )ُظام حتاِٗج اٙراء ضٔل سْٔؽ 

ذلافث ٌؤـف٘ث شاٌيث أو ٌشٍٔغث ٌَ الإسؽاءات اىخلِ٘ث. إلا أن اىؽؤٗث 

اىشاٌيث حشٍع ةَ٘ غؽس ذلافث حخٍطٔر ضٔل اىػٍ٘و وحؾوٗػ اىٍؤـفث 

اىخلِ٘ات اىلازٌث ىخػت٘لٓا. وٌع اىخػٔر اىؽكٍٖ، انخفتج حشؽةث ةالأدوات و

اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث أٍْ٘ث كصٔى فٖ ةِاء وحػؾٗؾ ْؼه اىػلاكات، ض٘د حفػٕ 

اىٍؤـفات ىلاـخفادة ٌَ الأدوات واىٍِصات اىؽكٍ٘ث ىفًٓ غٍلائٓا ةػٍق 

 وحلػًٗ حشارب شغص٘ث وٌخٍ٘ؾة ىخطل٘ق ٌ٘ؾة حِافف٘ث ٌفخػاٌث.

ىٍتهؽة، حتئرت أٍْ٘ث ةِاء غلاكات كٔٗث ىخطل٘ق رطا وولاء فٖ اىٍؽاضو ا

 CRM اىـ ُظام اىػٍلاء وحطٔٗيًٓ إىٕ شؽناء. وفٖ اىػلػ الأع٘ؽ، ةؽز ٌفٓٔم

ى٘ػهؿ اىػور اىٍؽنؾي ىيػٍ٘و فٖ اـخؽاح٘ش٘ث اىٍِظٍث، شاٌلًا سٍ٘ع 

الإسؽاءات ىفًٓ اىػٍ٘و واـخغلال ْؼه اىٍػؽفث حفٔٗلً٘ا. حػٔد ةػاٗات 

، وشٓػ اىلؽن اىػشؽَٗ 5881ٍام اىٍِظً ةاىػلاكث ٌع اىػٍ٘و إىٕ غام الاْخ

ظٓٔر إرْاصات ٌتهؽة وأدوات وحلِ٘ات ىخفٓ٘و إدارة ة٘اُات اىػٍلاء. 

شهو ظٓٔر اىطٔـتث والإُخؽُج فٖ اىخفػِ٘٘ات ُلػث حطٔل، ض٘د ظٓؽت 

ا غيٕ اىٍِظٍاتe-CRMإدارة اىػلاكث ٌع اىؾةٔن الإىهخؽوُ٘ث ) ًٌ  ( وأصتص ىؾا

 (CRMٌلػٌث غَ ُظام إدارة اىػلاكات )
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 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

ٌؽاسػث ٍُاذج أغٍاىٓا ىختِٖ فيففث إدارة غلاكات اىػٍلاء فٖ اىت٘ئث 

 اىؽكٍ٘ث.

حأحٖ ْؼه اىطل٘تث اىخػرٗت٘ث ىخفي٘ع اىظٔء غيٕ ُظام إدارة اىػلاكات 

((CRM Customer Relationship Management)  وحشؽةث اىػٍ٘و )

ق أضػث اىؽكٍ٘ث، وحؾوٗػ اىٍشارنَ٘ ةاىٍػؽفث والأدوات اىلازٌث ىفًٓ وحػت٘

الاـخؽاح٘ش٘ات واىخلِ٘ات فٖ ْؼا اىٍشال اىط٘ٔي. إن فًٓ حػٔر ٌفٓٔم 

CRM  طؽوري لاـخ٘ػاب أٍْ٘خّ اىطاى٘ث، ض٘د ٌؽ ةٍؽاضو حارٗغ٘ث حأذؽت

ةاىفهؽ الأنادٍٖٗ واىخػت٘لات اىػٍي٘ث. فٍَ اىخفاغلات اىشغص٘ث فٖ غصؽ 

٘ث ٌع ٌا كتو اىصِاغث، إىٕ اىخؽن٘ؾ غيٕ الإُخاج فٖ اىرٔرة اىصِاغ

"اـخؽاح٘ش٘ث دفع اىخهِٔىٔس٘ا"، وٌع ازدٗاد اىٍِاففث حطٔل اىخؽن٘ؾ ُطٔ 

 فًٓ اىػٍ٘و و"اـخؽاح٘ش٘ث ـطب اىفٔق".
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ْٔ غتارة غَ إسؽاءات ٌِخظٍث  :CRMٌفٓٔم ُظام إدارة اىػلاكات     

حٓػف إىٕ ٌػؽفث أفظو وإرطاء أنتؽ ىيػٍلاء اىٍطخٍيَ٘، ٌَ علال 

ٓا فٖ اىٍلاةو ىيٍؤـفث، ونؼىم ٌػ شتهث اىٍؽدودٗث اىخٖ ٗلػٌُٔ

احصالات ٌع اىػٍلاء ةٓػف اىٔصٔل ٌػًٓ إىٕ غلاكث غٔٗيث اىٍػى، 

 وةاىخاىٖ ٌظاغفث أرةاح وٌؽدودٗث اىٍؤـفث.

ٌشٍو اىخفاغلات اىخٖ ٗغٔطٓا اىػٍ٘و  ٌفٓٔم حشؽةث اىػٍ٘و اىؽكٍ٘ث:    

ػت٘لات غتؽ سٍ٘ع اىلِٔات اىؽكٍ٘ث ٌرو ٌٔكع اىٔٗب، وح اىٍِظٍثٌع 

اىٓاحف اىٍطٍٔل، ووـائو اىخٔاصو الاسخٍاغٖ، ةٓػف حيت٘ث اضخ٘اساحّ 

وحٔكػاحّ، وةِاء غلاكث كٔٗث وٌفخٍؽة ٌػّ، وْٖ رضيث شاٌيث 

وٌخهاٌيث حٓػف إىٕ حٔف٘ؽ حشؽةث ـيفث وٌؽٗطث وٌٍخػث حخشاوز 

ا وٗطٔل اىػٍلاء  ًٍ ً٘ا دائ ٌشؽد إحٍام اىٍػاٌيث، ٌٍا ٗغيق اُػتاغًا إٗشاة

َٗ إىٕ غٍلاء دائٍَ٘ ؤٌاىَ٘ ىيػلاٌث اىخشارٗث ٌَ علال حٔف٘ؽ اىػاةؽ

  كٍ٘ث ٌفخٍؽة وحفاغلات إٗشاة٘ث غتؽ اىػاىً اىؽكٍٖ.

 

 ٌفاًْ٘ وحػارٗف أـاـ٘ث
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اىخلي٘ػي، وٗخٍرو   CRMُظام اىـ  اىؽكٍٖ غَ   CRMٗغخيف ُظام اىـ  

 : ثاىخاى٘اىشٔاُب ذىم الإعخلاف فٖ 

 كٍٖاىؽ CRMُظام  اىخلي٘ػي  CRMُظام  وسّ اىٍلارُث

ً٘ا    اىتِ٘ث اىخطخ٘ث ا داعي ًٌ غاىتًا ٌا ٗهٔن ُظا

(On-Premise ّٗخً حرت٘خ )

وحشغ٘يّ غيٕ عٔادم 

 اىشؽنث.

ٗػخٍػ ةشهو نت٘ؽ غيٕ اىطٔـتث 

(، ٌٍا Cloud-Basedاىفطاة٘ث )

ٗخ٘ص اىٔصٔل إىّ٘ غتؽ الإُخؽُج 

 ٌَ أي ٌهان.

اىٔصٔل غاىتًا ٌا ٗهٔن ٌطػودًا  اىٔصٔل إٌهاُ٘ث

نث أو ٗخػيب ةشتهث اىشؽ

 ىئصٔل غَ ةػػ. VPNاحصالات 

ًٗا ىيت٘اُات  ًُا وفٔر ٗخ٘ص وصٔلا ٌؽ

ٌَ أي سٓاز ٌخصو ةالإُخؽُج 

 وفٖ أي وكج.

واسٓث اىٍفخغػم 

 وـٓٔىث الاـخغػام

كػ حهٔن واسٓات اىٍفخغػم 

ٌػلػة وحخػيب حػرٗتًا ٌهرفًا 

 ىيٍفخغػٌَ٘.

ٗؽنؾ غيٕ حشؽةث اىٍفخغػم، 

وٗخٍ٘ؾ ةٔاسٓات ـٓيث 

 ـخغػام وةػٗٓ٘ث.الا

ٗؽنؾ ةشهو أـاـٖ غيٕ إدارة  اىٔظائف واىٍ٘ؾات

ة٘اُات اىػٍلاء وحختع أُشػث 

 اىٍت٘ػات.

 

 

 

ٗلػم ٌشٍٔغث واـػث ٌَ 

اىٔظائف واىٍ٘ؾات اىٍخلػٌث ٌرو 

 ركٍِث اىؼناء الاصػِاغٖ، و

اىخفٔٗق، واىخهاٌو ٌع وـائو 

اىخٔاصو الاسخٍاغٖ، واىخطي٘لات 

 اىٍخلػٌث.

 

 اىخهاٌوإٌهاُ٘ات 

 

كػ حهٔن إٌهاُ٘ات اىخهاٌو ٌع 

 اىٍِصات اىؽكٍ٘ث الأعؽى ٌطػودة.

 

 

ٌصًٍ ىيخهاٌو اىفيؿ ٌع 

ٌغخيف اىٍِصات اىؽكٍ٘ث، ةٍا فٖ 

ذىم وـائو اىخٔاصو الاسخٍاغٖ 

 وحػت٘لات اىػؽف اىراىد.

 

اىخهيفث واىػائػ غيٕ 

 الاـخرٍار

ً٘ا  ٗخػيب اـخرٍارًا أوى

نت٘ؽًا فٖ شؽاء اىتؽاٌز 

ٓؾة وحرت٘خٓا، والأس

ةالإطافث إىٕ حهاى٘ف 

اىص٘اُث واىخطػٗد 

 اىٍفخٍؽة.

غاىتًا ٌا ٗػخٍػ غيٕ ٍُٔذج 

الاشخؽاك، ٌٍا ٗليو ٌَ اىخهاى٘ف 

الأوى٘ث وٗٔفؽ ٌؽوُث فٖ اىخٔـع 

واىخطػٗرات اىخيلائ٘ث. كػ ٗطلق 

غائػًا أغيٕ غيٕ الاـخرٍار ُظؽًا 

ىخهاى٘فّ اىٍِغفظث وكاةي٘خّ 

 ( اىخلي٘ػي واىؽكCRMٍٖاىفؽق ةَ٘ ُظام إدارة اىػلاكات )
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 ىيخٔـع.

 

٘اُات اىت إدارة

 واىخطي٘و

 

ٗٔفؽ أدوات أـاـ٘ث ىخغؾَٗ 

ة٘اُات اىػٍلاء وإُشاء حلارٗؽ 

 أـاـ٘ث.

 

ٗٔفؽ إٌهاُ٘ات ٌخلػٌث ىخطي٘و 

اىت٘اُات، وحطػٗػ الاحشاْات، 

واىطصٔل غيٕ رؤى كٍ٘ث ضٔل 

 ـئك اىػٍلاء وحفظ٘لاحًٓ.

 

ٗػخٍػ ةشهو أـاـٖ   اىػٍلاء اىخٔاصو ٌع اىػٍلاء

ػٗث غيٕ كِٔات الاحصال اىخلي٘

 ٌرو اىٓاحف واىتؽٗػ الإىهخؽوُٖ.

ٗػٌز كِٔات احصال ركٍ٘ث 

ٌخػػدة ٌرو اىتؽٗػ الإىهخؽوُٖ، 

واىػردشث اىط٘ث، ووـائو 

اىخٔاصو الاسخٍاغٖ، ٌٍا ٗخ٘ص 

 حفاغلات أـؽع وأنرؽ شٍٔى٘ث.

 

 اىخؽن٘ؾ

 

 

ٗؽنؾ ةشهو نت٘ؽ غيٕ اىػٍي٘ات 

 اىت٘اُات.اىػاعي٘ث وإدارة 

 

حشؽةث ٗؽنؾ غيٕ اىػٍ٘و وحٔف٘ؽ 

 ركٍ٘ث ٌخهاٌيث وشغص٘ث.

 

 اىخػٔر واىخطػٗد

 

 

 

اىخطػٗرات حؽك٘ات  كػ حخػيب  

إطاف٘ث  نت٘ؽة وحهاى٘ف

وسٓٔدًا ٌَ كفً حهِٔىٔس٘ا 

 اىٍػئٌات.

 

ٗخً حطػٗرّ ةشهو ٌفخٍؽ ٌَ 

كتو اىٍؾود، ٌٍا ٗٔفؽ أضػث 

اىٍ٘ؾات واىخطفِ٘ات دون حػعو 

 نت٘ؽ ٌَ اىٍفخغػم.

ٔـ٘ع اىِظام ٌهيفًا كػ ٗهٔن ح كاةي٘ث اىخٔـع

وٗخػيب شؽاء أسٓؾة وةؽاٌز 

 إطاف٘ث.

ٗخٍ٘ؾ ةلاةي٘ث غاى٘ث ىيخٔـع ةِاءً 

غيٕ اضخ٘اسات اىػٍو اىٍخغ٘ؽة 

دون اىطاسث إىٕ اـخرٍارات 

 نت٘ؽة فٖ اىتِ٘ث اىخطخ٘ث.

 الأٌَ واىخطهً

 
 
 

  

ا ناٌلًا فٖ اىت٘اُات  ًٍ ٗٔفؽ حطه

ً٘ا.  ض٘د ٗخً حغؾِٗٓا داعي

 

ت أٌِ٘ث كٔٗث ٗػخٍػ غيٕ إسؽاءا

ٗٔفؽْا ٌؾود اىغػٌث اىفطاة٘ث، 

وكػ ٗر٘ؽ ةػض اىٍغاوف ةشأن 

عصٔص٘ث اىت٘اُات ىػى ةػض 

 اىٍؤـفات.

 

 

 



 
 

   07 

 GIBQ  اىتٔرد اىػوىٖ اىغي٘شٖ ىيشٔدة 

 دى٘و اىٍخػرب

 ( 5 ) ُشاط

   

  

 

 

حػاون ٌع ٌشٍٔغخم ذً ـشو ٌشٍٔغث ٌَ اىِلاط حتَ٘ ٌَ علاىٓا فٔائػ 

 ٌَ واكع ٌػئٌاحم.  CRMوٌؾاٗا ُظام 
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 ٘اُات ىؾٗادة الإُخاس٘ث:. ٌؽنؾٗث اىت5

ٌِصث ٌؽنؾٗث ىخغؾَٗ وإدارة سٍ٘ع ة٘اُات اىػٍلاء  CRMٗٔفؽ ُظام 

واىخفاغلات ٌػًٓ. ْؼا ٗخ٘ص ىشٍ٘ع الأكفام اىٍػِ٘ث اىٔصٔل اىفٔري 

إىٕ ُفؿ اىٍػئٌات، ٌٍا ٗيغٖ اىطاسث إىٕ اىتطد اىٍظِٖ غَ 

 اىت٘اُات اىٍخفؽكث وٗظٍَ أن ٗهٔن اىشٍ٘ع غيٕ اغلاع دائً. 

 . ضئل كاةيث ىيخػٔٗؽ ىػغً اىٍِٔ:2

ضئلا ٌؽُث وكاةيث ىيخػٔٗؽ حخِاـب ٌع ٌغخيف  CRMٗٔفؽ ُظام 

اىٍ٘ؾاُ٘ات وحٔانب ٍُٔ اىٍؤـفث. ٗظٍَ ْؼا إٌهاُ٘ث حيت٘ث 

 اضخ٘اسات اىػٍلاء اىٍخؾاٗػة ةهفاءة وفػاى٘ث. 

 . كٔة حطي٘و اىت٘اُات لاحغاذ كؽارات ٌفخِ٘ؽة:1

غيٕ سٍع ة٘اُات اىػٍلاء فطفب، ةو ٍٗخػ  CRMلا ٗلخصؽ دور ُظام 

ى٘شٍو حٔف٘ؽ أدوات كٔٗث ىخطي٘و ْؼه اىت٘اُات. ض٘د ٍٗهَ 

ىيٍؤـفات اـخغلاص رؤى كٍ٘ث ٌَ علال حلارٗؽ اىٍت٘ػات واىخطي٘لات 

الأعؽى، ٌٍا ٗفاغػْا غيٕ حطػٗػ الاـخؽاح٘ش٘ات اىِاسطث واىٍشالات 

 اىخٖ حطخاج إىٕ حطفَ٘.

 ؾٗؾ فػاى٘ث اىٍت٘ػات:. اىٔصٔل غَ ةػػ ىخػ1

ٌلصٔرًا غيٕ الأسٓؾة  CRMفٖ اىٍاطٖ، نان اىٔصٔل إىٕ ُظام 

اىٍرتج غي٘ٓا اىتؽُاٌز. أٌا اى٘ٔم، وةفظو اىخلِ٘ات اىفطاة٘ث 

، أصتص اىٔصٔل اٌَٙ إىٕ اىِظام VPNوالاحصال ةالإُخؽُج وشتهات 

ًِا ٌَ أي ٌهان حلؽٗتًا.   ٌٍه

 (CRMت اىػٍلاء )ٌؾاٗا ُظام إدارة غلاكا



 
 

 

 :واىٍصادر اىٍؽاسع

 اىٍؽاسع اىػؽة٘ث:

 ( ٌطا2025ٗٔـف، ةيٍٓػي .) طؽات فٖ إدارة غلاكات اىؾةائَ. ساٌػث

 .اىتي٘ػة –ىُٔ٘فٖ غيٖ 

 ( ٌطاطؽات فٖ ٌل٘اس إدارة اىػلاكث ٌع 2020عِشٔل، أـ٘ا إٍٗان .)

 ـه٘هػة. 5911أوت  20اىؾةٔن. ساٌػث 

  حػٔٗؽ ُظام   -صِػٗػ، ٌطٍػ ناٗػE-CRM  .ىشؽنث حػرٗب اىهخؽوُ٘ث

 اىشاٌػث الافخؽاط٘ث اىفٔرٗث.

 ( حأذ٘ؽ إدارة غلاكات اىػٍلاء اىهخؽوُ٘ا غتؽ أدوات 2022غشؽي، إِٗاس .)

اىخفٔٗق اىؽكٍٖ غيٕ سٔدة اىػلاكث: اىػور اىٔـ٘ع ىيرلافث اىؽكٍ٘ث ىيػٍ٘و 

-127(، 1)21ةشؽنات الاحصالات ةٍصؽ. ٌشيث اىتطٔث اىٍاى٘ث واىخشارٗث، 

189. 
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